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“Sesungguhnya Allah tidak mengubah suatu kaum sehingga mereka 
mengubah keadaan yang ada pada mereka sendiri “ 
(Q.S. Ar-Radu : 11). 
“Jadikan Sabar dan Sholat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya 
yang demikian itu sungguh berat kecuali bagi orang-orang yang 
khusyu 
(QS. Al-Baqorah : 45). 
“Seseorang tak akan dapat merasakan suka  
jika orang itu belum merasakan duka. 
Seseorang tak akan dapat merasakan manis  
jika orang tersebut belum merasakan pahit. 
Seseorang tak akan dapat merasakan cinta  
jika orang tersebut belum merasakan patah hati. 
Jalahi hidup dengan rasa senang dan bahagia  









Skripsi ini Kupersembahkan untuk : 
1. Untuk ayah dan ibunda tercinta yang selalu 
memberikan doa, bimbingan, serta kasih sayang yang 
senantiasa menjadi kekuatan dalam manapaki steiap 
langkah dan keberhasilanku…mohon maaf jika tidak 
bisa seperti yang diharapkan dan telah banyak 
mengecewakan. 
2. Untuk kakakku yang tercinta (mas Nur, Mas Agus, 
Mbak Anik) beserta keluarga terima kasih atas semua 
dorongan, doa maupoun materi selama ini…ingatkan 
aku jika aku melakukan kesalahan dan jika berada di 
jalan yang salah. 
3. Untuk seseorang yang pernah mengisi hatiku dan hari-
hariku dan  seseorang yang kuharapkan mengisi hari 
yang akan datang. (…………..). 







Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
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maupun di akherat. Berkat ridhlo dan dengan usaha yang sungguh-sungguh 
akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan Judul “Analisa Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Dinasty 
Purwokerto”. 
 Pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan raya terima kasih yang 
sebesar-besarnya dan setinggi-tingginya kepada semua pihak yang telah 
membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Penulis menyadari tanpa 
bantuan dari berbagai pihak sulit untuk menyelesaikan skripsi ini. 
 Dengan segala kerendahan hati, penghargaan dan ucapan terima kasih 
penulis sampaikan kepada : 
1. Bapak Drs. H. Syamsudin, MM, Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
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2. Bapak Drs. Agus Mugorobbin, MM selaku ketua jurusan Fakultas Ketua 
Ekonomi UMS dan selaku pembimbing akademik yang selama ini selalu 
memberikan arahan dengan sabar dan baik. 
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Kemajuan tingkat pendapatan sebagian masyarakat Indonesia telah mampu 
meningkatkan status sosial dan ekonomi masyarakat yang selanjutnya berdampak 
pula pada perubahan perilaku dan gaya hidup masyarakat, akhirnya selera dan 
taraf kepuasan masyarakat terhadap produk-produk yang dibutuhkan dan 
diinginkan mengalami perubahan, mereka menginginkan produk dan layanan 
yang berkualitas serta dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi. 
Tujuan didalam penelitian skripsi ini adalah: Untuk mengetahui apakah 
dimensi-dimensi kualitas pelayanan di Hotel Dinasty Purwokerto memiliki tingkat 
kepentingan yang tinggi, Untuk mengetahui apakah dimensi-dimensi kualitas 
pelayanan di Hotel Dinasty Purwokerto pelaksanaannya telah dapat dikatakan 
baik bagi konsumen, Untuk mengetahui apakah konsumen sudah merasa puas 
terhadap kualitas pelayanan di Hotel Dinasty Purwokerto. 
Sempel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya diselidiki dan 
dianggap bisa mewakili keseluruhan dari populasi. Sampel yang diambil adalah 
konsumen/pelanggan. Dalam hal ini sampel yang digunakan sampel random 
sampling yaitu memberikan kesempatan yang sama dengan cara memberikan 
angket kepada responden. 
Dimensi-dimensi pelayanan jasa di Hotel Dinasty Purwokerto sudah 
mempunyai tingkat kepentingan yang tinggi. Hal ini dapat dilihat dari rata-rata 
tingkat kepentingan setiap variabel dari tingkat tertinggi sampai dengan tingkat 
terendah, yaitu : Pertama:  Variabel Responsivenes, nilai rata-rata : 4,37, Kedua : 
Variabel Reliability, nilai rata-rata: 4,36 Ketiga: Variabel Tangible, nilai rata-rata: 
4,32 Keempat :  Variabel Emphaty , nilai rata-rata : 4,27 Kelima :Variabel 
Assurance, nilai rata-rata: 4,22. Dari beberapa faktor diatas dapat diasumsikan 
bahwa faktor kemauan dan kesigapan dalam pelayanan konsumen serta 
pemberikan pelayanan yang sesuai dengan keinginan konsumen  adalah prioritas 
utama konsumen dalam memilih sebuah hotel. Suatu hal yang wajar apabila tiap-
tiap elemen dan kedua variabel tersebut harus diutamakan untuk meningkatkan 
kepuasan konsumen. 
 
Kata kunci : Tingkat kepuasan konsumen, kemauan dan kesigapan serta kualitas 
pelayanan. 
